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초   록

스마트폰 비즈니스 환경이 H/W 중심에서 S/W 경쟁으로 변화하고 있고 기업의 경쟁기반도 

H/W에서 서비스로 패러다임이 변화하고 있다. 이에 본 연구에서는 스마트폰 비즈니스 
구성요인을 H/W, S/W, 통신서비스로 구성하였다. 본 연구의 목적은 비니지스 구성요인이 

고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 파악하고, 전환비용이 고객충성도에 미치는 영향을 

분석하는 것이다. 연구분석 결과, 고객 만족에 유의한 영향을 미치는 요인은 H/W 요인임이 
밝혀졌고, S/W 요인과 통신서비스는 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 고객층성도에 

영향을 미치는 요인은 H/W 요인과 S/W 요인임이 입증되고 통신서비스는 영향을 미치지 않는 

것으로 분석되었다. 고객만족이 H/W 요인과 고객충성 간에 매개역할을 하는 것으로 나타났다. 
전환비용은 선행연구와 동일하게 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 본 

연구가 기존의 연구와의 차별점은 기존의 연구가 H/W, S/W, 통신서비스를 각각 나누어 분석

하였으나, 본 연구에서는 H/W, S/W, 통신서비스의 통합된 3차원이 고객만족과 고객충성도에 
미치는 영향을 규명하였다는데 의의가 있다. 본 연구 결과는 학술적, 실무적으로 성장이 정체된 

스마트폰 산업에 시사점을 제공할 수 있으리라 본다.

ABSTRACT

The core of the smartphone business environment is changing from H/W to S/W and 

with it the paradigm of an enterprise’s base of competition is changing from H/W to service. 

In accordance with this paradigm, in this study we have determined H/W, S/W and 
telecommunication service as smartphone business factors. The purpose of this study is 

to first analyze the influence business factors has on consumer satisfaction and customer 

loyalty. Secondly, to analyze the influence switching cost has on customer loyalty. As a 
result, the factor that has a notable influence on customer satisfaction turned out to be 

the H/W factor. On the other hand S/W factor and communication service turned out to 

have very little influence. In addition, the factors influencing customer loyalty turned out 
to be H/W factor and S/W factor. Telecommunication service did not have much of an 

influence. Customer satisfaction turned out to act as mediation effect between H/W factor 

http://www.jsebs.org

ISSN: 2288-3908

The Journal of Society for e-Business Studies  

Vol.22, No.2, May 2017, pp.19-38

https://doi.org/10.7838/jsebs.2017.22.2.019

1)

* First Author, Graduate School of Management Consulting, Hanyang University(bradde33@gmail.com)

** Corresponding Author, Department of Business Administration, Hanyang University ERICA Campus

(estarbaek@hanyang.ac.kr)

Received: 2017-01-20, Review completed: 2017-04-04, Accepted: 2017-04-10



20  한국전자거래학회지 제22권 제2호

and customer loyalty. Like the result of other preceding researches, switching cost turned 

out to have a significant influence on customer loyalty. This study differs from other studies 

in that while other existing studies analyzed H/W, S/W and communication service 

separately, this study analyzed the influence H/W, S/W and communication service as a 

whole has on customer satisfaction and customer loyalty. We speculate that the results 

of this study would provide some insight both in an academic and practical level for stagnant 

smartphone industry.

키워드：H/W, S/W, 통신서비스, 고객만족, 고객충성도, 전환비용

H/W, S/W, Telecommunication Service, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 

Switching Cost

1. 서  론

2009년 11월 애플의 아이폰이 국내에 도입

된 이후에 IT의 중심이 인터넷에서 모바일로 

전환되었고 경제․산업분야뿐만 아니라 사

회․문화 영역 등 전 부문에 영향을 미치고 있

다[19]. 휴대폰에서 확장된 스마트폰의 생태계

는 단말기 제조업자와 부품공급업체, OS와 앱 

개발자, 제3자 앱으로 구성된다[39]. 스마트폰

은 과거의 H/W 중심 통화 위주의 휴대폰이 아

닌 H/W, S/W, 통신서비스가 융합된 디지털 

컨버전스 제품의 대표제품으로 부각되었다. 기

업의 경쟁 기반도 H/W에서 서비스 기반으로 

급속하게 변화되고 있다[41]. 물리적 제품인 

H/W, H/W를 구동하게 하는 S/W, 고객 서비

스 등을 통합하여 제공할 때 부가가치가 증가

한다[53]. 스마트폰 비즈니스는 H/W, S/W, 통

신서비스 등 관련 부문이 제대로 작동을 해야 

제 기능을 발휘할 수 있게 된다. 제품의 서비스

화(Product servitization)는 제품과 서비스가 

통합되는 현상이다[52]. Kwon[31]은 고객의 

특정 문제를 풀기 위한 제품과 서비스의 조합

을 제품 서비스화로 정의하였으며, 제품은 

H/W, S/W, 컨텐츠로 구성된다고 주장하였다. 

제품서비스화의 대표적인 실례로 휴대폰과 IT

시스템을 제시하였다. 

스마트폰의 비즈니스 역시 디자인, 사양 등과 

같은 H/W의 경쟁에서 OS 성능, 네트워크 등과 

같은 S/W의 경쟁으로 변화하고 있다. Kong[30]

은 스마트폰의 함의와 시사점에 관한 연구에서 

스마트폰을 구성하는 성분으로 범용 OS의 운영

체제, 응용 S/W와 콘텐츠, 주요 H/W, 인터넷 

접속 등을 제시하였다. Zu and Lee[57]은 이동

통신서비스의 품질평가에 대한 연구에서 이동

통신서비스의 품질을H/W와 S/W로 구성하여 

전반적인 평가를 하고 있다. 과거 아날로그방식

의 이동통신서비스 제공 시절에는 무선 송/순신 

지연, 통화단절 등의 문제가 주요 이슈[36]였으

나, 디지털 방식이 적용된 이후에는 통화품질이 

더 이상 문제가 되고 있지 않다. 최근 소비자의 

관심은 고품질의 단말기, 안정적인 OS, 다양한 

앱, 고객을 위한 고객 서비스 등이다. 기업의 

스마트폰 비즈니스의 핵심은 스마트폰 단말기, 

OS와 앱, 다양한 통신서비스이다. 

따라서 선행 연구와 스마트폰이 디지털 컨버전

스의 대표적인 제품이라는 점을 감안하여 본 연구

에서는 스마트폰 비즈니스를 구성요인을 H/W, 

S/W, 통신서비스로 구성하여 분석하고자 한다.
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아울러 스마트폰 비즈니스에서 H/W, S/W, 

통신서비스의 3차원의 요인이 고객만족과 고

객충성도에 미치는 영향과 전환비용이 고객충

성도 간에 어떤 역할을 하는 지에 대한 분석이 

필요하다. 만족한 고객은 긍정적인 구전과 반

복 구매가 증가하여 많은 기업이 기업의 수익

성 향상을 위해 고객만족 향상에 투자를 진행

하고 있다. 그러나 고객만족이 고객충성도에 

연결되어 재구매로 연결되지 않은 경우도 많

이 연구되고 있다[16]. 또한 기존의 제품과 서

비스를 변경하고자 할 때 불편함과 금전적 손

실이 발생하는 전환비용은 소비자가 기존의 

제품과 서비스를 계속 사용하게 하는 요인으

로 작용하고 있다[34]. 스마트폰 비즈니스 구성

요인과 고객만족, 고객충성도 간의 관계와 전

환비용이 고객충성도에 미치는 영향에 대한 

실증적인 분석이 필요하다. 

본 연구의 목적은 첫째, 스마트폰 비즈니스 

구성요인인 H/W, S/W, 통신서비스가 고객만

족과 고객충성도에 미치는 영향을 파악하는 

것이다. 둘째, 고객만족이 스마트폰 비즈니스 

구성요인과 고객충성도 간에 미치는 매개효과

를 규명하는 것이다. 셋째, 전환비용이 고객충

성도에 미치는 영향을 밝히는 것이다. 기존에 

일반적으로 수행된 연구와는 다르게 스마트폰

의 비즈니스 구성요인으로 H/W, S/W, 통신서

비스를 개별적인 요인의 차원이 아닌 3차원의 

요인을 통합, 분석하여 이론과 실무적으로 시

사점을 제공하고자 한다.

2. 문헌 연구

스마트폰은 손안의 컴퓨터라고 불리어지며 

구성 요소는 유형재인 전자, 기계 장치와 부품

인 H/W와 이를 운영하는 각종 프로그램인 S/W

로 구성되며, 무선인터넷을 통해 통화, Data 송

/수신의 통신서비스가 이루어지고 있다. 세부

사항 에 대해서 살펴보면 다음과 같다. 

2.1 스마트폰 H/W(Hardware)

Hwang and Park[13]은 스마트폰를 휴대폰, 

휴대용 멀티미디어 기기, PC 등이 결합된 제품

으로 보고 있다. 스마트폰을 구성하고 있는 H/W

는 다양하다. CPU, 메모리, 베터리, 카메라, GPS, 

Wifi 모듈, NFC, 자이로 센서, 정전식 터치 스

크린, DMB 등 다양한 기능이 망라되어 있다. 

Kim and Baek[25] 스마트폰 사용자의 SNS 게

시판의 메시지 분석을 통해 소비자 만족에 영

향을 주는 요인으로 디스플레이, 베터리, 카메

라, CPU 처리 속도 등을 규명하였다. H/W 요

인에서 소비자가 중요하게 인식하고 있는 요

인은 디자인과 사양이다.

Han[11]은 제품의 디자인은 제품의 기본 기

능을 충족하고 사용의 편의성, 소비자의 이미

지를 표현할 수 있는 감성적인 표현이 반영되

어야 경쟁력을 갖출 수 있다고 주장을 하였다. 

Kim[26]은 스마트폰의 디자인의 감성적인 요

소가 고객만족과 고객충성도에 미치는 연구에

서 폰의 미적인 측면인 심미성, 사용의 용이성

과 편리한 조작성이 고객만족과 고객충성도에 

미치는 중요한 요인임을 밝혔다. 

스마트폰의 다양한 사양 중에서 소비자가 

중요하게 인식하고 있는 속성은 CPU의 성능, 

디스플레이 해상도, 배터리 용량, 카메라 화

소, 메모리 등인 것으로 분석되었다[27, 32, 

50].
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2.2 스마트폰 S/W(Software)

스마트폰을 일반 휴대폰인 피처폰과 구분할 

수 있는 것 중 제일 중요한 요인은 OS(Operating 

System) 이다. OS는 컴퓨터와 같이 다양한 응

용 프로그램과 컨텐츠를 구동할 수 있게 하는 

기능을 수행한다. 널리 활용되고 있는 OS에는 

구글의 안드로이드 OS, 애플의 iOS, 마이크로 

소프트사의 윈도우 모바일 등이 있다. 스마트폰 

에는 다양한 응용 프로그램인 앱(application)이 

유료, 무료로 제공되는데 있다. 앱에는 오락, 게

임, SNS 기능, 음악, 동영상 시청 등 개인의 취

미, 오락과 업무 지원 등을 개인이 선택하여 활

용할 수가 있다.

 S/W와 관련하여 스마트폰 비즈니스에서 

중요하게 고려되고 있는 요인이 네트워크 효

과이다. 네트워크 효과는 동일한 제품과 서비

스의 사용자가 네트워크 증가하면 가치가 증

가하는 현상으로 H/W와 S/W가 상호 의존적

인 제품과 서비스에서 발생하게 된다[24]. 스마

트폰 사용자는 주변의 사용경험에 영향을 받

고 의존하는 네트워크 효과가 높은 것으로 분

석되고 있다[27, 33].

2.3 스마트폰 통신서비스

(Telecommunication Service)

데이터의 안정성, 속도, 고객 서비스의 즉각

적인 대응 등이 통신서비스의 중요한 요소로 

지적되고 있다[14, 46]. 이동통신서비스 평가 

시에는 부가 서비스의 종류, 부가 서비스 이용

의 편리성, 부가 서비스의 최신성 등을 고려하

게 된다[22]. 통신서비스는 부가서비스, 통화요

금, 데이터 요금 등의 형태로 제공받는 서비스

에 대한 비용을 지불하고 있다. 

스마트폰 비즈니스에서 과거보다 이동통신

사가 제공하는 서비스의 비중이 낮아졌지만 

여전히 제공하고 있는 통신서비스는 고객만족

과 고객충성도에 영향을 주고 있는 중요한 요

인이다.

2.4 고객만족과 고객충성도

고객만족은 현재 선택하여 사용하고 있는 

제품에 대한 만족도, 선택에 대한 긍정적 확신, 

타인에 대한 권유 의향의 하위 요소로 구성된

다. 만족은 사전 기대와 경험한 지각을 비교하

여 충족 여부에 따라 만족하기도 하고 불만족

하기도 한다[40]. 기대보다 실제 지각이 높으면 

만족을 하고 반대로 기대에 충족하지 못하면 

불만족하게 된다. 만족한 소비자는 선택한 제

품에 대한 확신을 강화하고 주변의 친구나 친

지에 사용의 경험을 구전을 통해 전파하여 제

품 사용을 권유한다. 제품과 서비스에 불만족

하게 되면 부정적인 경험이 빠르게 전파된다. 

만족한 고객은 그들의 경험을 주위 3～5명과 

공유를 하지만 불만족한 고객은 8～20명과 그

들의 부정적인 경험을 공유한다[4]. 고객만족

은 제품이나 서비스의 특징, 중요한 제품과 서

비스의 지각, 가격에 의해서 영향을 받고 다른 

사람과의 상호작용과 감정 표현에 영향을 받

는다[55]. Sharma et al.[44]은 고객만족이 중

요한 이유로 긍정적인 구전, 신규고객 유입과 

반복 구매로 인한 매출을 증가 이외에 비용 감

소 효과를 제시하고 있다. 기존고객 유지는 신

규고객 유치보다 비용이 적게 소요되고 고객

불만 처리 감소는 운영비용을 절감하게 한다. 

기존의 안정적인 고객은 거래비용을 줄이게 
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하고 만족한 고객은 종원업의 생산성을 증가

시켜 비용을 줄이게 한다고 주장하였다.

제품 사용 후의 일시적인 만족이 아닌 일관

된 고객만족이 고객충성도를 높이게 된다. 충

성도 높은 소비자는 동일 브랜드에 대한 재구

매 확률이 높고 주위에 적극적인 추천을 하게 

된다. 그래서 가격 상승이나 제품 유통상의 불

편한 점이 있더라도 후속 모델을 지속적으로 

구매를 하는 경향을 보이기도 한다[29]. 고객충

성도가 높은 소비자는 의사결정 과정을 단순

화하여 소비자의 탐색시간과 노력을 줄여준다. 

충성도 높은 고객은 준거 집단의 영향을 받고 

자신의 결정에 확신을 갖는 경향이 있다[1]. 현

재 사용하고 있는 제품에 대한 애착으로 충성

도가 높은 소비자는 후속 모델 구매 의향, 사용

하고 있는 스마트폰에 대한 주변 추천, 현재 사

용하는 제품을 재구매한다. Oliver[38]는 고객

만족에서 고객충성도로 전환되는 것을 은유적

으로 번데기에서 나비로 변환되는 것으로 설

명을 하고 있다. 충성스런 고객은 만족으로 되

돌아가지 않고 반복적으로 불만족한 구매에 

직면했을 때만 불만족상태로 되돌아간다. 

고객만족만이 고객충성도에 영향을 주는 것

이 아니다. 현재 이용하고 있는 제품과 서비스

를 변경하고자 할 때 발생하는 금전적 손실과 

불편함 등의 전환 비용은 고객충성도에 영향

을 미치는 중요한 요소이다[2]. 스마트폰 비즈

니스에서 전환에는 이동통신서비스 사업자 전

환, 단말기 교체, 그리고 모바일 OS 플랫폼 전

환의 3가지로 분류할 수 있다[43]. Jones와 

Sasser[16]은 전환비용이 고객충성도에 많은 

영향을 미쳐 전환 비용이 없는 산업에서는 만

족한 고객의 충성도가 낮지만 전환비용이 높

아 자유롭게 제품과 서비스를 선택할 수 없는 

산업에서는 고객만족이 낮더라도 고객충성도

는 높게 유지된다고 주장하고 있다. 전환비용

이 높으면 불만족한 서비스와 제품이더라도 

경쟁사로 이탈하지 않고 유지하게 된다[34]. 따

라서 전환 비용이 고객충성도에 미치는 영향

에 대한 분석이 필요하다. 

3. 연구가설 및 연구모형 

3.1 연구가설 설계

3.1.1 스마트폰 비즈니스 구성요인이 고객만

족에 미치는 영향에 대한 가설  

Kim et al.[21]은 스마트폰 사용자의 고객만

족에 미치는 영향에 관한 연구에서 H/W 성능

과 부가 서비스인 콘텐츠가 고객만족에 유의

한 영향을 미치고 있다고 밝혔다. 스마트폰의 

H/W의 속성인 디자인, 사양은 고객만족에 영

향을 주는 중요한 요인임을 확인할 수 있었다. 

S/W의 속성인 OS 성능, 네트워크 효과와 통

신서비스의 속성인 부가 서비스, 데이터 요금, 

통화 요금은 역시 고객만족에 미치는 중요한 

요인이다. 이러한 사항을 근거로 본 연구에서

는 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 H1: 스마트폰 비즈니스 구성요인은 고

객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

  H1.a: H/W는 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

  H1.b: S/W는 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.
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  H1.c: 통신서비스는 고객만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.1.2 스마트폰 비즈니스 구성요인이 고객충

성도에 미치는 영향에 대한 가설

Lee et al.[35]는 이동통신서비스에 관한 연

구에서 단말기 H/W, 부가서비스인 통화품질

과 통화 요금이 고객충성도에 영향을 미치고 

있음을 입증하였다. Lee[31]의 연구에서는 H/W 

성능이 충성도에 영향을 미치고 있는 것으로 

밟혀졌다. Kim et al.[23]은 한국 스마트폰 시

장을 대상으로 한 연구에서 H/W의 사양과 디

자인 속성이 고객충성도에 유의한 영향을 미

치고 있는 것을 입증하였다. Liu et al.[36]은 모

바일 서비스에 관한 연구에서 요금체계의 편

리성, 부가서비스, 고객서비스는 고객 충성도

에 영향을 미치는 요인이라고 분석을 하였다. 

상기 내용을 근거로 하여 다음과 같이 가설을 

설정하였다.

가설 H2: 스마트폰 비즈니스 구성요인은 고

객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

  H2.a: H/W는 고객충성도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

  H2.b: S/W는 고객충성도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

  H2.c: 통신서비스는 고객충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다. 

3.1.3 고객만족의 매개효과에 대한 가설

가설 H1, H2를 통해 볼 때, 스마트폰 비즈니

스 구성요인은 고객만족과 고객충성도에 직접

적인 영향을 미친다. 또한 고객만족은 고객충

성도의 선행요인으로 영향을 미치고 있음이 

여러 선행연구에서 입증하고 있다[10, 21, 42, 

43, 47, 48]. 결국 비즈니스 구성요인은 고객만

족을 매개로 고객충성도에 간접적인 영향을 

미칠 가능성도 높다. 따라서 고객만족은 비즈

니스 구성요인이 고객충성도에 미치는 영향을 

정(+)의 방향으로 매개한다고 가정할 수 있다. 

따라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 H3: 고객만족은 비즈니스 구성요인이 

고객충성도 간에 미치는 영향을 

정(+)의 방향으로 매개할 것이다.

  H3.a: 고객만족은 H/W 요인이 고객충성

도에 미치는 영향을 정(+)의 방향으

로 매개할 것이다.

  H3.b: 고객만족은 S/W 요인이 고객충성

도에 미치는 영향을 정(+)의 방향

으로 매개할 것이다.

  H3.c: 고객만족은 통신서비스 요인이 고

객충성도에 미치는 영향을 정(+)의 

방향으로 매개할 것이다.

3.1.4 전환비용이 고객충성도에 미치는 영향

에 대한 가설

만족한 고객이 꼭 충성고객이 되는 것은 아

니다. 만족한 고객도 고객충성도가 높지 않을 

수 있고, 심지어는 경쟁사로 이탈할 수도 있

다[33]. 스마트폰을 교체하면 현재의 익숙한 

OS, 관련 전자기기인 PC, Tablet, Smart watch 

등과의 호환성, 경제적 손실, 새로운 단말기의 

사용법 등의 학습 등 여러 가지 불확실성과 

위험이 발생하게 된다. 이러한 전환 비용은 
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<Figure 1> Research Model

고객으로 하여금 기존에 이용하는 제품과 서

비스를 이용하게 한다[23, 33]. Liu et al.[37]

은 현재 이용 통신사를 변경 시에 발생하는 

금전적 비용, 적응의 번거로움, 심리적 부담

의 전환비용은 고객 충성도에 정(+)의 영향을 

미치고 있음을 실증적으로 밝혔다. 따라서 선

행연구를 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정

하였다.

가설 H4: 전환비용은 고객충성도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.2 연구모형 설계 

본 연구는 스마트폰 비즈니스 구성요인인 

H/W, S/W, 통신서비스가 고객만족과 고객충

성도에 미치는 영향과 고객만족이 고객충성도

에 매개 효과를 분석할 수 있도록 연구모형을 

설정하였다. 또한 전환비용이 고객충성도에 미

치는 영향을 확인하기 위해 <Figure 1>과 같

이 연구모형에 반영하였다.

4. 실증 분석

4.1 데이터 소개 및 변수의 조작적 정의 

수집한 자료의 인구통계변수 중 스마트폰 

브랜드의 사용자 비율이 실제와 갭이 있어서 

실제 사용비율 기준으로 분석대상 응답자의 

수를 조정하였다. Korea Informatiom Society 

Development Institute[28]이 발표한 시장 점

유율은 삼성 57%, LG 22%, 애플 15%, 기타 

7%로 이를 기준으로 무작위 할당표본 방식으

로 분석대상 응답자를 당초 입수한 252부에서 

162부로 조정하여 분석하였다. 기타 응답자는 

빈도 수가 적어 신뢰성을 저하시킬 수 있어 분

석 대상에서 제외하고 응답자를 삼성, LG, 애

플 사용자로 대상자를 한정하여 통계분석을 

하였다. 통계분석은 SPSS 21.0을 활용하였다. 

응답자의 분포를 보면 남자 82명, 50.6%이고 

여자 80명, 49.4%로 나타났다. 연령은 20대～

60대에 걸쳐 고르게 분포되어 19%～22%를 점

유하고 있다. 사용하고 있는 이동 통신사는 
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Group Frequency Valid percent

Gender
Male 82 50.6

Female 80 49.4

Age

20～29 32 19.8

30～39 31 19.1

40～49 35 21.6

50～59 34 21.0

60～69 30 18.5

Smartphone brand1)

Samsung 98 60.5

Apple 26 16.0

LG 38 23.5

Mobile Carrier

SKT 78 48.2

KT 45 27.8

LG U+ 31 19.1

Economic Phone 8 4.9

Occupation

Manager 73 45.1

Homemaker 25 15.4

Student 13 8.0

Professional 12 7.4

Sales Person 10 6.2

Production/Engineer 12 7.4

Others 17 10.5

Note: 1) Quota sampling: Samsung, Apple, LG by actual market share.

<Table 1> Characteristics of respondents(N=162)

SKT 48.2%, KT 27.8%, LG U+ 19.1%, 알뜰폰 

4.9% 순으로 분석되었다. 본 연구에 사용된 설

문조사는 2016년 5월 24일부터 30일에 걸쳐 실

시하였다. 
<Table 2>는 변수의 조작적 정의 표로 스마

트폰 비즈니스 구성요인의 3차원인 H/W, 

S/W, 통신서비스와 전환 비용, 성과 변수로 고

객만족과 고객충성도를 평가할 수 있는 문항

으로 설계하였다. H/W 차원은 디자인과 사양

의 속성으로 구성하였으며 디자인은 폰의 외

형과 색상으로, 사양은 디스플레이 해상도, 메

모리 용량, 카메라 픽셀에 대한 중요도 인식에 

대한 항목으로 구성하였다. S/W 차원은 OS 

기능과 네트워크 효과의 속성으로 구성되며 

OS 기능은 OS 안정성, OS 활용 용이성, 모바

일 인터넷 접속 용이성의 항목으로 구성하였

다. 통신서비스 차원은 통화요금, 부가서비스 

비용, 데이터 요금의 인식에 대한 항목으로 정

의하였다. 전환 비용은 전환 시의 절차, 비용, 

탐색 시간과 노력 등의 항목으로 평가하였다. 
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Dimensions Measurement items
Mean
(S.D.)

Researcher 

Smart
Phone 

Business

H/W

Design

HA1 The importance of phone appearance
4.020
(0.764) Ko[27]

Kim and 
Nam[20]HA2 The importance of phone color

3.710
(0.786)

Specification

HS1 The importance of display resolution
4.10

(0.671) Kim et al.[23]
Kang and 
Lee[18]
Ko[27]

Jang and Lee[3]

HS2 The importance of storage memory
4.240
(0.754)

HS3 The importance of camera pixel
4.100
(0.719)

S/W

OS function

SO1
The importance of stable Operation 
System

4.380
(0.622)

Lee[32]
Ko[27]
Shim[45]

SO2
The importance of easy usage & 
operation

4.370
(0.599)

SO3
The importance of mobile internet 
accessibility

4.380
(0.661)

Network
Effect

SN1
The importance of same phone 
user’s number 

3.190
(0.914) Lee[33]

Kim[24]
SN2

The importance of reference group’s 
recommendation

3.350
(0.881)

Tele-communica-
tion

Service 

TM2
The importance of 
telecommunication charge

3.940
(0.854)

Eshghi et al.[5]
Yoo et al.[51]

Shim[46]
TM3

The importance of additional service 
charge

4.300
(0.651)

TM4 The importance of data charge
4.220
(0.739)

Switching
Cost

SW1
When change to new service, 
requisite procedures to take a step

3.330
(0.856) Burnham et 

al.[2]
Gefen[7]
Kim[24]

SW2
When change to new service, 
additional cost to spend

3.810
(0.741)

SW3
When change to new service, 
searching time and effort

3.490
(0.806)

Performance
Variables

Satisfaction
(SA)

CS1
I am very satisfied with the 
manufacturer of my smartphone

3.800
(0.749) Heskett et al.[12]

Jeffery[15]
CS2

My choice to this smartphone is a 
wise one

3.750
(0.789)

Loyalty 
(LO)

CL1
I will purchase new model from the 
current manufacturing company

3.610
(0.893) Zeithaml et al.

[56]
Fornell et al.[6]CL2

Recommend to someone who seek 
my advice

3.420
(0.897)

<Table 2> Variable and Operational Definition



28  한국전자거래학회지 제22권 제2호

Dimensions Items
Factor

Loading
Eigen V.

Cronbach’s

Alpha
% of Variance AVE

Smartphone 

Business 

H/W

Design
HD2 0.839

1.567 0.683 9.795%

67.249%

0.687
HD1 0.819

Specification

HS1 0.740

1.744 0.645 10.899% 0.517HS2 0.719

HS3 0.697

S/W

OS Function

SO1 0.740

2.172 0.747 13.573% 0.565SO3 0.719

SO3 0.697

N/W

Effect

SN2 0.772
1.693 0.606 10.584% 0.566

SN3 0.732

Telecommunication

Service

TM2 0.841

1.895 0.714 10.545% 0.545TM3 0.776

TM4 0.607

Switching Cost

SW1 0.678

1.689 0.642 10.557% 0.508SW2 0.611

SW3 0.683

<Table 3> Exploratory Factor Analysis

성과 변수의 고객만족은 전반적인 만족도와 

스마트폰 결정에 대한 판단으로 구성하였고 

고객충성도는 후속 모델 구매와 타인추천 항

목을 포함시켜 구성하였다.

4.2 탐색적 요인분석

본 연구는 스마트폰의 비즈니스 구성요인과 

고객만족과 고객충성도의 관계를 분석하는 연

구로, 동일문항에 의한 연구설계가 필요하다. 

이에 측정문항의 엄격한 선택을 위하여 탐색

적 요인분석을 실시하였다. 

스마트폰 비즈니스 모델에 대한 탐색적 요인 

분석은 주성분분석(PCA)의 직각회전(Varimax)

을 적용하여 Hair et al.[8]이 제시한 기준에 따라 

요인 적재량이 0.6 이상인 항목을 선정하였다.

4.3 측정모형 및 판별타당성 검토

모형 분석 전에 연구모형에서 사용한 측정 

문항에 대한 타당성을 검토하였다. 분석한 

구성 개념은 스마트폰 비즈니스 구성요인의 

H/W 요인인 디자인과 사양, S/W 요인인 OS 

성능과 네트워크, 통신서비스 요인인 통화요

금, 데이터 요금, 부가 서비스이다. 전환비용과 

성과 변수인 고객만족과 고객충성도에 대해 

검토하였다. 

구성개념에 대한 내적일관성을 판정하기 

위해 측정에 사용된 지수값은 평균분산추출

(Average Variance Extracted: AVE), 크롬바

알파(Crnbaach’s Alpha) 값이다. 차원들 간이 

판별 타당성은 AVE값이 상관계수의 제곱보다 

크면 판별타당성이 있는 것으로 받아들여지고 
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Hypothesis Path
Std

coefficients
t p Results

H1.a H/W→Satisfaction 0.291 3.487 0.001
** Accepted

H1.b S/W→Satisfaction 0.080 0.912 0.363 Rejected

H1.c T/Service→Satisfaction 0.078 0.936 0.351 Rejected

H2.a H/W→Loyalty 0.203 2.421 0.017* Accepted

H2.b S/W→Loyalty 0.224 2.551 0.012* Accepted

H2.c T/Service→Loyalty -0.016 -0.189 0.850 Rejected

H3.a H/W→Satisfaction→Loyalty

Mediation effect analysis

Accepted

H3.b S/W→Satisfaction→Loyalty Rejected

H3.c T/Service→Satisfaction→Loyalty Rejected

H4 Switching cost→Loyalty 0.169 2.167 0.032* Accepted
*
P < 0.05: 1.960

*
, P < 0.01: 2.576

**
.

<Table 4> Research Model Analysis Result

있다[51]. 판별타당성 검토결과는 <Appendix 

1>과 같이 고딕체의 AVE값이 상관계수의 제

곱값보다 커서 조건을 충족시키고 있는 것으

로 밝혀졌다[54].

4.4 연구모형 분석결과

스마트폰 비즈니스 구성요인의 H/W, S/W, 

통신서비스의 요인이 고객만족과 고객충성도에 

미치는 영향과 고객만족과 고객충성도 간에 전

환비용이 미치는 영향에 대한 분석 결과에 대한 가설 

검정 결과는 <Table 4>와 같다. 가설 H1.a(H/W는 

고객만족에 정(+)의 영향을 미친다), 가설 H2.a

(H/W은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다)와 H2.b(S/W는 고객충성도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다)는 채택되었다. 

고객만족의 매개효과 분석은 3단계 과정을 

거쳐 최종 판단을 하게 된다[49]. <Appendix 

2>와 같이 1단계에서 H/W 요인만 매개 변수

인 고객만족에 유의하고 2단계에서는 H/W 요

인과 S/W 요인이 종속변수인 고객충성도에 

유의한 영향을 미치고 있는 것으로 확인되었

다. 3단계에서는 비즈니스 구성 요인인 H/W, 

S/W, 통신서비스와 매개변수인 고객만족과 

고객충성도 간 관계에서 매개변수인 고객만족

(p = 0.000)으로 유의하였다. 

매개효과 판정은 H/W의 2단계의 표준화 계

수와 3단계의 H/W 표준화 계수를 비교하여 해

석하였다. 2단계의 H/W 표준화 계수( = 0.203)

가 3단계의 H/W 표준화 계수( = 0.0103)보다 

커서 고객만족은 H/W와 고객충성도간에 매개

효과가 있음이 밝혀졌다. 설명력을 나타내는 R2

은 1단계 13.8%에서, 2단계 12.7%, 3단계 49.6%

로 증가하고 있는 것을 확인할 수가 있다. 단계

별 F값도 1단계 8.417, 2단계 7.640, 3단계 38.572

로 회귀식도 유의한 것으로 분석되었다.

따라서 H3.a(고객만족은 H/W 요인이 고객

충성도에 미치는 영향을 정(+)의 방향으로 매개

할 것이다)는 채택되고 H3.b(고객만족은 S/W 

요인이 고객충성도에 미치는 영향을 정(+)의 방
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<Figure 2> Results of the Path Analysis

향으로 매개할 것이다) 가설과 H3.c(고객만족

은 통신서비스 요인이 고객충성도에 미치는 영

향을 정(+)의 방향으로 매개할 것이다) 가설은 

기각되었다.

끝으로 가설 H4의 전환비용은 고객충성도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 라는 가설이 채

택되었다.

<Figure 2>는 회귀분석 분석결과를 기반으

로 도식화하여 정리한 그림이다. 연구모형의 

경로에 대한 통계적 유의성의 결과를 분석하

면, H/W 요인이 고객만족에 유의한 주었으나 

S/W 요인과 통신서비스 요인은 유의한 영향

을 주지 않는 것으로 밝혀졌다. H/W 요인과 

S/W 요인은 고객충성도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으나 통신서비스 요인은 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었

다. 고객만족이 비즈니스 구성요인과 고객충성

도 간에 미치는 매개효과 확인 결과, H/W 요

인은 매개를 역할을 하고 있는 것으로 밝혀졌

다. 스마트폰의 디자인과 사양의 H/W 요인은 

고객만족과 고객충성도에 유의한 영향을 미치

고 있는 것을 알 수가 있다. 아울러 전환비용은 

고객충성도에 정(+)의 영향을 미치고 있는 것

으로 나타났다.

5. 결  론

스마트폰 비즈니스 환경이 H/W 중심에서 

S/W 경쟁으로 패러다임이 변화하고 있다. 본 연

구는 스마트폰의 차원을 H/W, S/W, 통신서비

스로 선정하여 고객만족과 고객충성도 간의 미

치는 영향을 파악하였다. 또한 전환비용이 고객

충성도에 미치는 영향을 분석하였다. 

먼저 H/W, S/W, 통신서비스의 스마트폰 

비즈니스 차원이 고객만족에 미치는 영향을 

정리하면 H/W 요인은 고객만족에 유의한 영

향을 미치나 S/W와 통신서비스는 유의한 영
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향을 미치지 않는 것으로 밝혀졌다. H/W 요

인 중 디자인과 CPU 성능, 메모리, 디스플레

이 해상도는 고객만족에 영향을 미치는 중요

한 요소이다. 선행연구에서도 동일한 결과를 

보이고 있다. Han[10]은 디자인이 고객만족

에 영향을 주는 가장 중요한 요소라고 밝혔

다. Han and Ahn[9]의 연구에서도 디자인과 

H/W 사양은 고객만족에 유의한 영향을 미치

고 있는 것으로 분석하였다. S/W 요인은 직접

적으로 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었

는데 이는 S/W가 표준화되어 고객만족 요인

으로 작용을 하고 있지 않은 것에 기인한 것으

로 해석된다. 이는 Shim[46]와 Kim et al.[21]

의 연구와 부합되고 있다. 통신서비스도 고객

만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 밝

혀졌는데 통화요금, 데이터 요금, 부가서비스 

등의 통신서비스는 이동통신사 간 차별적인 

서비스가 어렵고 소비자가 중요하게 인식하

고 있지 않는 것과 관련되어 있는 것으로 해석

된다. 

다음으로 H/W, S/W, 통신서비스의 스마트

폰 비즈니스 차원이 고객충성도에 미치는 영향

을 정리하면 H/W 요인과 S/W 요인이 고객충

성도에 유의한 영향을 미치고, 통신서비스는 

영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 최신 

기술이 적용된 스마트폰의 H/W는 고객충성도

에도 영향을 미치는 요인으로 밝혀져 선행연구

와 부합되고 있다[35, 50]. S/W 요인도 고객충

성도에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 분

석되었다. 사용하고 있는 폰은 OS의 편리성, 안

정성과 주위의 친구, 친지가 사용하고 사용자

가 많은 폰은 네트워크 효과가 발생하여 고객

충성도에 유의한 영향을 미친다. Kang[17]의 

연구에서 OS는 고객충성도에 미치는 주요 요

인임을 입증하였다. Lee[32]의 연구에서도 네

트워크 효과는 고객충성도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 밝혀져 동일한 연구결과를 보고하

였다. 그렇지만 통신서비스는 고객충성도에 영

향을 미치지 않는 것으로 분석되어 선행연구와 

일치된 결과임이 밝혀졌다[35].

또한 고객만족은 H/W 요인이 고객충성도

에 미치는 영향을 정(+)의 방향으로 매개역할

을 하고 있음이 입증되었다. H/W 요인은 고객

만족에도 영향을 주지만 고객충성도에 영향을 

미쳐 주변 친지와 친구에 사용을 권유하고 재

구매 의도와 관련성의 높은 요인이라는 것을 

알 수가 있었다. 

끝으로 전환비용은 고객충성도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 기존에 사용

하고 있는 제품에 익숙하여 폰이나 서비스를 

변경 시에는 여러 가지 불편하고 금전적인 손

실이 발생하는 위험과 불확실성이 있어서 현

재 사용하고 있는 재화와 서비스를 유지하게 

한다. 선행연구에서도 전환비용은 고객충성도

에 강한 영향을 미치고 있는 것으로 밝혀졌다

[2, 23].

5.1 연구의 시사점

본 연구가 기여하는 학술적 시사점은 다음

과 같다. 첫째, 고객만족에 미치는 요인으로 

H/W, S/W, 통신서비스를 선정하여 관계를 

입증하였다. 기존의 연구에서는 H/W 속성이 

고객만족에 미치는 영향을 위주로 분석하였

다[32, 33, 50]. 제품에서 서비스로 패러다임이 

변화하고 있는 트렌드에 대응하여 S/W와 통

신서비스를 포함하여 조사 분석하였다는데 

의의가 있다. 둘째, 스마트 비니지스 차원인 
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H/W 요인, S/W 요인, 통신서비스 요인이 고

객만족과 고객충성도에 미치는 영향을 병행

해 분석하였다. 고객만족에는 H/W 요인이 영

향을 미치고, 고객충성도에는 H/W 요인과 

S/W 요인이 유의한 관계가 있음을 입증하였

다. 셋째, H/W 요인과 고객충성도 간에 고객

만족이 매개 역할을 하고 있음을 확인하였다. 

기존의 선행연구와 부합되는 결과로 고객만

족은 고객충성도의 선행변수임을 입증하였다

[21, 42].

실무적인 측면에서의 시사점은 첫째, 소비

자가 디자인과 사양을 중요하게 인식하고 있

어 폰 개발 시와 마케팅 전략 수립 시에 활용

할 수가 있다. 소비자의 감성적인 측면을 어

필할 수 있는 심미성, 조작성, 편의성이 지각

할 수 있는 디자인이 필요하다. 사양에서도 

스마트폰을 다양한 용도로 활용되고 있는 점

을 고려하여 빠른 처리 속도의 CPU, 고해상

도의 디스플레이, 배터리 용량, 전후방 카메

라 화소 등의 차별화가 필요하다. 둘째, 통신

서비스에 대해서는 고객만족과 고객충성도에 

유의한 영향을 미치고 있지 않는 것으로 확인

되었다. 일괄적인 가격인하나 제공하는 데이

터량을 증가시키기 보다는 고객별 맞춤형 가

격을 제시하여 소비자가 체감할 수 있는 차별

화 서비스가 제공을 고려해야 한다. 셋째, 약

정기간 경과 후에 이탈하는 고객을 줄이기 위

해서 다양한 방법으로 전환비용을 높일 수 있

는 대안의 검토가 필요하다. 기존의 바코드 

방식과 근거리 무선통신기술(NFC)이 지원되

어 소비자가 어느 점포에서나 편리하게 결재

할 수 있게 하는 삼성페이는 기존의 서비스를 

유지하게 하는 요인으로 적용하는 좋은 사례

이다. 

5.2 연구의 한계점 및 추후 연구방향

본 연구의 한계점과 추가적 연구가 진행되

어야 할 방향은 다음과 같다. 우선 소비자의 구

매행동은 인구통계 변수에 따라 상이하다. 성

별이나 연령, 데이터 사용량, 단말기의 교체주

기 등의 변수를 활용하여 분석하면 유의미한 

연구 결과를 도출할 수 있으리라 본다. 둘째, 

경쟁이 치열한 스마트폰 시장에서 간과되고 

있는 요인의 하나는 고객이 이탈하는 원인을 

파악하여 대응하는 것이 필요하다. 제품이나 

서비스를 변경한 경험이 있는 대상으로 이탈

원인을 조사분석 하면 고객만족과 고객충성도

를 향상하는데 기여할 수 있으리라 본다. 셋째, 

본 연구에서는 S/W 요인, 통신서비스가 고객

만족에 유의한 영향을 미치지 않고 통신서비

스는 고객충성도에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 분석되었는데 탐색적 요인 분석을 

하여 선정된 요인의 설명력 부족에 기인하는 

것인지, 스마트폰 시장 환경변화와 소비자의 

구매행동 변화에 기인하는 것인지에 대해서는 

추후 연구에서 명확하게 분석하여 추가 연구

할 필요가 있다. 
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<Appendix>

<Appendix 1> Pearson Correlation & Discriminant Validity

Dimension 1 2 3 4 5 6

Smartphone 

Business

H/W

 Design(1) 0.687      

 Spec.(2)
0.205

(0.009)
** 0.517     

S/W

 OS Fun.(3)
0.302

(0.000)**
0.444

(0.000)
** 0.565    

 N/W effect(4)
0.170

(0.031)*
0.225

(0.004)
**

0.155

(0.049)
* 0.566   

Telecommuinication 

Service(5)

0.199

(0.011)

0.349

(0.000)

0.402

(0.000)**
0.391

(0.000)**
0.545  

 Switching cost(6)
0.009

(0.913)

0.033

(0.681)

-0.018

(0.817)

0.304

(0.000)**
0.220

(0.005)**
0.508

Note) Diagonal godic font represent AVE.
*
P < 0.05, 

**
P < 0.01.

Model Path B  t p R2 F

1

H/W → Satisfaction 

S/W 

T/Service

0.439

0.117

0.086

0.291

0.080

0.078

3.487

0.912

0.936

0.001

0.363

0.351

0.138 8.418

2

H/W → Loyalty 

S/W 

T/Service

0.369

0.395

-0.021

0.203

0.224

-0.016

2.421

2.551

-0.189

0.017

0.012

0.850

0.127 7.640

3

H/W → Loyalty 

S/W 

T/Service 

Satisfaction

0.024

0.303

-0.088

0.786

0.013

0.172

-0.067

0.654

0.196

2.561

-1.043

10.717

0.845

0.011

0.298

0.000

0.496 38.572

<Appendix 2> Mediation Analysis of Customer Satisfaction
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